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R7.2.7 鹿児島県総務部人事課行政経営推進室 

 

行政サービス利用者等からの著しい迷惑行為に関する 

庁内アンケート調査の結果概要について 

 

１ アンケート調査の概要 

⑴ 趣旨 

「行政サービス利用者等からの暴力や悪質なクレーム等の著しい迷惑行為」へ

の対応について検討するに当たり，実態を具体的に把握するため，「所属向け」と

「職員向け」の庁内アンケート調査を実施した。 

⑵ 実施期間 

令和６年 11 月１日 ～ 令和６年 12 月 27 日 

⑶ 回答数 

≪所属向け≫    294 件（全所属）  

≪職員向け≫  1,758 人（回答率 38%） 

⑷ 実施方法 

鹿児島県電子申請共同運営システム 

 

２ 調査結果の概要 

⑴ 所属向け 

① カスハラを受けたことがあるか。（過去３年間）  

  

 

 

 

 

② 所属において把握しているカスハラの内容 

（複数回答可） 

項目 回答数 回答割合 

ある 129 43.9% 

ない 165 56.1% 

継続的，執拗な言動, 36.7%

威圧的な言動, 27.6%

精神的な攻撃, 25.9%

拘束的な言動, 22.1%

過度な要求, 18.7%

業務と無関係な言動, 16.3%

ＳＮＳ投稿, 3.7%

動画撮影, 3.4%

土下座を強要, 1.0%

身体的な攻撃, 0.0%

その他, 1.4%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0%



 

③ 長時間の拘束について，どの程度がカスハラに該当すると考えるか。 

  

 

 

 

④ カスハラを受けた際，組織としてどのような対応をとったか。 

（複数回答可） 

 

⑤ 現在組織として具体的に行っている対応策。 

（複数回答可） 

 

  

10分以上, 9.9%

30分以上, 40.1%

1時間以上, 24.5%

2時間以上, 3.1%

半日以上, 1.0%

判断できない, 

5.4%

その他, 1.4%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0% 45.0%

対応方法について協議, 28.6%

複数人で対応, 25.5%

対応者を変更, 15.0%

特に何もしていない, 7.5%

その他, 6.8%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0%

その都度所属内で

相談しながら対応

を検討, 58.8%
他所属に相談しながら対応を検討, 11.9%

通話内容を録音できる機器を用意, 10.2%

電話や応対する時間を決定, 7.5%

対応事例等を示したマニュアル等を作成, 7.1%

録音する旨の自動応答機能付き電話通信機を用意, 0.7%

その他, 5.8%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%



受けたこ

とがある

49.5%

受けたこ

とはない

49.7%

無回答

0.7%

⑥ カスハラに対してどのような対策が有効だと思うか。 

 （複数回答可） 

 

 

⑵ 職員向け 

① カスハラを受けたことがあるか。（過去３年間） 

  

 

 

 

 

 

② どこで（どのような方法で）カスハラを受けたか。 

 （複数回答可） 

 

 

  

項目 回答数 回答割合 

ある 871 49.5% 

ない 874 49.7% 

無回答 13  0.7% 

職場での組織的対応, 73.1%

録音する旨の自動応答機能付き電話通信機の導入, 51.0%

対応マニュアルの整備, 46.6%

電話や対応する時間の目安の設定, 45.9%

職員研修の実施, 43.9%

相談窓口の設置, 31.6%

録音機能付き電話通信機（自動応答なし）の導入, 29.9%

ホームページ・ＳＮＳでのカスハラ防止についての広報, 26.9%

職場・庁舎内でのカスハラ防止ポスターの掲示, 23.8%

有効な対策はない, 3.1%

その他, 4.8%

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%

電話, 44.9%

執務室（相手方来訪）, 20.1%

出張先, 6.3%

メール, 1.9%

その他, 2.2%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0%



③ 受けたカスハラの内容 

  （複数回答可） 

 

④ 長時間の拘束について，どの程度がカスハラに該当すると考えるか 

 

⑤ カスハラを受けた際のとった対応 

   （複数回答可） 

継続的，執拗な言動, 33.8%

威圧的な言動, 29.3%

精神的な攻撃, 26.2%

過度な要求, 16.2%

拘束的な言動, 15.6%

明らかに業務内容と関係のない言動, 10.6%

ＳＮＳへの投稿, 1.1%

動画の撮影, 1.0%

身体的な攻撃, 0.7%

土下座を強要, 0.5%

その他, 1.1%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0%

10分以上, 10.7%

30分以上, 39.9%

1時間以上, 21.7%

2時間以上, 3.0%

半日以上, 0.5%

判断できない, 3.5%

その他, 0.7%

無回答, 20.1%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0%

要求を断った, 22.1%

複数人の職員で対応, 22.0%

あえて何もしなかった, 17.1%

上席（補佐，係長等）に引継, 13.4%

謝り続けた, 7.9%

何もできなかった, 6.1%

上席（所属長）に引継, 4.1%

要求に応じた, 2.8%

その他, 6.1%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0%



 

⑥ カスハラを受けてどのような影響があったか 

 （複数回答可） 

 

⑦ カスハラを受けた後，何か行動をとったか 

   （複数回答可） 

 

⑧ ⑦で特になにもしなかった理由 

（複数回答可） 

怒り，不満を感じた, 37.5%

仕事への意欲が減退した, 28.7%

不安を感じた, 27.2%

眠れなくなった, 8.3%

特に影響はなかった, 6.9%

通院・服薬した, 1.8%

仕事を休むことが増えた, 1.4%

入院した, 0.0%

その他, 3.2%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0%

上司に相談, 38.5%

同僚に相談, 26.2%

特に何もしていない, 9.2%

家族や友人に相談, 8.3%

病院を受診, 1.4%

メンタルヘルスに関する窓口に相談, 0.7%

ハラスメント窓口に相談, 0.1%

その他, 2.3%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0%

相談等しても解決しない, 6.8%

カスハラの相談窓口がない, 1.1%

相談しにくい, 0.9%

不利益が生じる(生じそう), 0.3%

その他, 1.9%

0.0% 1.0% 2.0% 3.0% 4.0% 5.0% 6.0% 7.0% 8.0%



 

⑨ カスハラを受けた際，職場ではどのような対応をとったか。 

（複数回答可） 

 

⑩ カスハラに対してどのような対策が有効だと思うか。 

（複数回答可） 

 

複数人で対応, 22.7%

相談に対応, 20.7%

特に何もしていない, 17.1%

対応者を変更, 9.2%

その他, 3.0%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0%

職場での組織的対応, 60.1%

録音する旨の自動応答機能付き

電話通信機の導入, 49.5%

対応マニュアルの整備, 37.9%

電話や対応する時間の目安の設定, 34.3%

職員研修の実施, 26.7%

相談窓口の設置, 23.1%

録音機能付き電話通信機(自動応答なし)の導入, 22.7%

カスハラ防止ポスターの掲示, 21.2%

HP･SNSでの広報, 21.0%

有効な対策はない, 3.9%

その他, 4.3%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%


